
Der intelligente Omni-Channel Arbeitsplatz,
verbindet Kunden, Automation und Agenten

Globalisierung und neue Wege

im automatisierten Kunden-

dialog haben die Anforder-

ungen an den Agenten und

seinen Arbeitsplatz geändert.

Um die Erwartungen des

Kunden zu erfüllen, brauchen

Mitarbeiter heute mehr

Kontext gesteuerte Infor-

mationen und die Möglichkeit

zur Interaktion über mehrere

Kanäle zur gleichen Zeit.

Eine modulare und individuell

anpassbare Softwarelösung

ist der Schlüssel um Kunden-

erwartungen zu erfüllen, die

Produktivität des Agenten zu

steigern und die Automatisie-

rungspotentiale umfänglich

auszuschöpfen.

CCT ContactPro®

CCT ContactPro® (CP) ist die

intelligente Schnittstelle zum

Agenten. CP konsolidiert

Informationen und führt den

Mitarbeiter im Kundendienst

durch alle Inbound- sowie

Outbound-Interaktionen.

CCT ContactPro® Fac t shee t

Intelligente

Omni-Channel

Automation

CCT ContactPro®

Omni-Channel Desktop CCT ContactPro®

Wachsen ohne
Schranken

Das CCT ContactPro® Automation System verfügt

über Module für Universal Queuing, Aufgaben Zuord-

nung, und Mitarbeiter-Mangement. Dadurch lassen

sich in einer Omni-Channel Umgebung Service-Level

und Kundenzufriedenheit balanciert steuern.

CCT vereinigt diese Kernfunktionen mit einem offenen

und anpassbaren Interface Konzept durch das weitere

Informationsquellen und Anwendungen eingebunden

werden, um Kundendienst in höchster Qualität und Ef-

fizienz zu gewährleisten.

Die Module CP Supervisor und CPWeb Reporter bieten

modernes, rechtebasiertes Kontakt- und Agenten-

Management. Sie stellen alle relevanten Informationen

zu Kontakten und Ressourcen in Echtzeit und in histo-

rischer Darstellung zur Verfügung und können mit En-

terprise Reporting- oder Plannungssystemen zu-

sammenarbeiten.

CCT ContactPro® kann als intelligenter Arbeitsplatz

an einem Routing-System konfiguriert werden oder als

Middleware mit Hybridfunktionen die zu den beste-

henden Kommunikationskanälen, neue Dienste wie

Chat-Bots, Voice-Bots oder Social-Media Kanäle wie

WhatsApp hinzufügt.

CCT ContactPro® (CP) ist die perfekte Lösung

für einen intelligenten Agentenarbeitsplatz

kombiniert mit Automatisierung im Omni-

Channel Contact Center. In einem immer an-

spruchsvoller werdenden Umfeld ermöglicht

CCT ContactPro® es dem Agenten effizient mit

dem Kunden zu kommunizieren. Mit der flexi-

blen Softwarelösung von CCT können vorhan-

dene Systeme in neue Konzepte integrierte

werden, um Betriebskosten zu optimieren und

um die Kundenzufriedenheit mit optimalem

Service zu erhöhen.

CCT ContactPro® (CP) ist eine leistungsfähige und

skalierbare Omni-Channel Contact Center Lösung

für Agenten, Supervisoren und Manager im Kunden-

dienst. CP erweitert das Contact Center mit einem

flexiblen und modularen Multimedia Interaction-Ma-

nagemen. Die CCT Software bietet integrierte In-

bound- und Outbound-Funktionalität mit

innovativen Assistenzfunktionen für alle Kanäle.

“Der flexible und anpassbare Desktop im Zu-

sammenspiel mit Automation und Integration

ermöglicht effizienten Service mit optimierten

Ressourcen für ein hervorragendes Kundener-

lebnis (CX).”



� Konfigurierbar - anpassbarer und pro-
zessorientierter Omni-Channel Agentenar-
beitsplatz für alle Interaktionen über alle
Kanäle mit Anbindung an Bots und IVR

� Automations Support – Übernahme der Dia-
loge von Automaten, Chat- und Sprach-Bots,
Konfigurierbare Outbound Nachrichten über
SMS, Email oder per Social Media

� Unterstützung für den Agenten– Kontext ge-
steuerte Information aus Wissensdatenbanken
oder Expertensystemen, Vorschläge aus AI Au-
tomaten und Bots, integrierte Presence-Funkti-
on, um Experten oder Supervisoren zu
kontaktieren

� Optimale Auslastung - Worklist Konzept
für die gleichzeitige Bearbeitung von Dia-
logen wie Chat oder Social Media. Priori-
täten gesteuertes Blending mit anderen
Kanälen

� Customer-One-Click - Kompletter Blick
und Zugriff auf alle Transaktionen eines
Falls, Inbound und Outbound, historisch
oder aktuell im Systemprozess, über alle
Kanäle inklusive Automaten und Bots.

� Transfer Option - Regel basierter Transfer
von Vorgängen an Kollegen, Experten oder Su-
pervisoren

� Höhere Produktivität - Multi Language Sup-
port für Vorlagen und automatische Über-
setzung von Chat Dialogen.

� Perfekte Übersicht - konfigurierbare Re-
ports und Auswertungen. Einstellbares
Dashbord mit aufgabenbezogener Dar-
stellung

Höhere
Produktivität

Die richtigen Informationen, für

einen erfolgreichen Dialog und

mehr Effizienz durch Automati-

sierung, erhöhen die Produktivität

des Agenten.

■ Customer History

■ CRM /ERP Support

■ Reporting & Analytics

Kundezufriedenheit /
Kundenerfahrung (CX)

Durchgängige Informationen

über alle Kanäle inklusive aller

Selbstbedienungsportale und

künstliche Intelligenz (KI) ge-

stützter Automaten erhöhen die

Zufriedenheit und sorgen für eine

positive Erfahrung.

Optimierte Abläufe
und neue Angebote

Aufgabenverwaltung und konfi-

gurierbare Funktionen ermögli-

chen eine flexible Anpassung an

Abläufe und Prozesse. Damit

können neue Angebote und Ver-

fahren einfach umgesetzt wer-

den.

Inbound, Outbound,
Call-Back und Multi-
Media

CCT CP unterstützt gemischte In-

bound und Outbound Interaktio-

nen inklusive Rückruf (Call-Back).

Um die Kundenerfahrung (CX)

weiter zu verbessern, verfügt CP

über alle Funktionen für die

Omni-Channel Kommunikation.

Omni-Channel Agentenarbeitsplatz für
ein hervorragendes Kundenerlebnis (CX)

Omni-Channel Desktop
CCT ContactPro® Fac t sh ee t

CCT ContactPro®

Heute bestimmt der Kunden welchen Kanal er für

eine Interaktion benutzen möchte. Mal ist die

schnelle Antwort in einem Bot-Dialog genau das

Richtige, mal ist es der direkt Dialog mit dem

Agenten inklusive Co-Browsing und Dokumen-

tenaustausch. Für Unternehmen die eine heraus-

ragende Kundenerfahrung (CX) als Kern der

Geschäftsstrategie sehen, bedeutet das, Mitar-

beiter, Prozesse und Technologie so auszurich-

ten, das Kundendienst zum klaren Mehrwert

wird.

Für nachhaltige, positive Interaktionen mit dem

Kunden braucht der Mitarbeiter synchronisierte

Informationen über alle Aktivitäten aus allen Ka-

nälen und Systemen, die ihm über eine intelligen-

te Arbeitsplatzsoftware inhaltsbezogen zur Ver-

fügung gestellt werden.

Der Omni-Channel Desktop mit seinen flexiblen

Schnittstellen und Verbindungen unterstützt den

Agenten dabei, dass Antworten schnell und prä-

zise gegeben werden können. Mit CCT Contact-

Pro® können Servicemitarbeiter jetzt einen

entscheidenden Beitrag für excellente Kundener-

fahrung (CX) leisten, für jede Interaktion über

alle Kanäle



Flexible Integration
von CRM / ERP

Omni-Channel Desktop
CCT ContactPro® Fac t sh ee t

CCT ContactPro®

Offen, modular, konfigurierbar

Eine konfigurierbare und skalierbare Software ermöglicht den
optimalen Einstieg in die Omni-Channel Kommunikation

Die modulare Architektur von CCT ContactPro® (CP)

erlaubt eine tiefe Integration mit anderen Kommuni-

kations- und Informations-Plattformen. Die fall-

oder ressourcenbezogene Verteilung von Aufgaben

kann innerhalb von CCT ContactPro® oder über an-

geschlossenen Systeme erfolgen. Für die interne

Kommunikationmit Kollegen, Experten oder Supervi-

soren verfügt CP über eine integrierte Presence

Funktion oder kann optional mit vorhandenen Kolla-

borationsplattformen verbunden werden, um unter-

nehmensweite Interaktionen zu ermöglichen.

Konfigurierbare Schnittstellen (Connectoren) er-

möglichen die Anpassung an Arbeitsabläufe und

Prozesse und gewährleisten ein Höchstmaß an Agi-

lität und Flexibilität in der Service Optimierung und

der Gestaltung neuer Angebote. Sie verbinden den

Arbeitsplatz mit Informationssystemen, IVR, Auto-

maten und Bot-Anwendungen und anderen Resour-

cen, die für den Kundendialog wichtig sind.

CCT ContactPro® ist als mandantenfähiges System

ausgelegt und kann bei Dienstleistern oder überall

dort, wo eine getrennte Bearbeitung von Kunden-

gruppen wichtig ist einfach integriert werden. Die

Desktop Software unterstützt Free-Seating Konzep-

te und kann in verschiedenen Remote-Worker Konfi-

gurationen eingesetzt werden. Der Desktop und

relevante Funktionen wie Templates und Textkorrek-

tur sind mehrsprachig ausgelegt. Für Chat Dialoge

kann eine automatische Übersetzungsfunktion ge-

nutzt werden.

CCT ContactPro® ist nach strengen Sicherheitsricht-

linien entwickelt worden, PCI Compliance. Deshalb

kann die Desktop Software auch für die Bearbeitung

sensibler Vorgänge wie Transaktionen mit Kredit-

kartendaten eingesetzt werden.

Abhängig von den Berechtigungen kann die Oberflä-

che des Arbeitsplatzes angepasst werden. Design,

Layout und die Position von Fenstern kann einfach

angepasst werden um den optimalen Arbeitsablauf

zu unterstützen.

CCT CP ist eng in die Avaya Aura Architektur integriert

und öffnet eine schrittweise Erweiterung für Omni

Channel Interaktionen. Das CP Datenbank-Modul ist

eng mit Avaya verknüpft, öffnet aber gleichzeitig die

Anbindung an andere Systeme. Auf diese Weise kön-

nen Agent und Supervisor umfassend auf alle Histo-

rischen- und Echzeit-Daten zugreifen.

Hohe Verfügbarkeit

Reporting und
Analytics

Plug-In Konzept für
die Integration von
Automaten

CCT ContactPro® kann als hoch-

verfügbares System konfiguriert

werden. Die Arbeitsplatzsoftware

kann auf verschiedenen Anwen-

dungsserver zugreifen und das

gesamte Kernsystem mit seinen

Datenbanken kann ebenfalls re-

dundant ausgelegt werden.

CCT ContactPro® Analytics ist

eine Webbasierte Anwendung die

ein konfigurierbares Omni-Chan-

nel Aktivitäten Reporting auf Ba-

sis von Echtzeit- und nicht

Echtzeit-Daten zur Verfügung

stellt. Optional kann dem Agen-

ten ein individuelles QM ange-

zeigt werden.

Das offene Schnittstellenkonzept

von CCT ContactPro® erlaubt

eine schnelle und flexible Anbin-

dung an verschiedenste Informa-

tionssysteme.

Plug-Ins verbinden CCT Con-

tactPro® mit anderen Systemen

wie Conversational Automation

für Chat- und Sprach Bots oder

Social Media Anwendungen wie

WhatsApp.



CCT ContactPro® Omni-Channel Desktop

Optimale, fallbezogene Unter-

stützung und flexible Optionen

für die Interaktion mit dem

Kunden erhöhen die Produkti-

vität des Agenten und verbes-

sern gleichzeitig die Kunden-

erfahrung (CX).

Agent und Supervisor haben

rechtegesteuerten Zugriff auf

Kundenhistorie und alle offe-

nen Vorgänge.

Mehrsprachige Vorlagen für

alle Text orientierten Aufgaben.

Einfacher Transfer eines Dia-

logs an Kollegen, Experten oder

Supervisoren. Transfers wer-

den im Report erfasst und sind

rechtegesteuert .

Kommunikationsgewohnheiten

und Technologien ändern sich

permanent. Mit den flexiblen

Konfigurationsmöglichkeiten

und der modularen Architektur

lässt sich CCT ContactPro®

einfach erweitern und an neue

Abläufe und Prozesse anpas-

sen.

Transfer zum
Experten

Anpassung durch
Konfiguration

1. Arbeitsliste

2. WhatsApp / Chat Dialog

3. CRM verbunden mit dem

Kontakt

4. Presence

5. Tabs für parallele oder

aufgeschobenen Aufgaben

6. Kontakthistorie

5 4

2

6

3

1

Omni-Channel Desktop
CCT ContactPro® Fac t sh ee t

CCT ContactPro®

Dynamisch konfigurierbarer Desktop

■ Angepasste oder vorgabenbasierte

Layouts

■ Rechtegesteuerte Konfiguration

■ Zeigt nur die Module und Funktionen

die wirklich gebraucht werden

■Mandantenfähiges Set-Up

■ Multi-Language Support

■ Online Unterstützung mit Kunden /

kontextspezifischem Inhalt

Alle Kundenaktivitäten auf einen Blick

■ Über alle Kanäle

■ Offene und geschlossene Vorgänge

■ Beinhaltet Chat und Bot / IVR Dialoge

■ Abschluss aller offenen Aktivitäten mit

gleicher Referenz mit einem Klick

(Customer-One-Click)

UC und Collaboration Integration

■ CCT ContactPro® presence, Avaya

und Microsoft Teams

■ Ask an Expert (Call, Conference, Chat,

oder Transfer)

■ Chat mit Supervisor und Kollegen

■ Quality Monitoring

Das Arbeitslisten Konzept ist optimiert für Blending

von Kanälen und für die effiziente Bearbeitung von

nicht Echtzeit Dialogen wie E-Mail, Chat oder Social-

Media (e.g. WhatsApp). Die Arbeitsliste ermöglicht

parallele Dialoge (2-3 Chats) oder das Umschalten

zwischen Kanälen wie z.B. E-Mail aufschieben für

einen Telefonanruf und danach die Bearbeitung mit

einem Klick fortsetzen. Dabei sorgt CCT Contact-

Pro® dafür, dass alle Statistiken und Zeiten richtig

geführt werden, auch für aufgeschobene und paral-

lele Aufgaben oder bei Weiterleitungen an Experten

oder Kollegen. Die Anzahl paralleler Aufgaben und

wie welche Aktivitäten berichtet werden, ist natürlich

konfigurierbar.

Alle Fenster die zu einer Interaktion gehören sind in

Tabs zusammengefasst und verschiedenfarbig ge-

kennzeichnet. Bei einem Aufgabenwechsel werden

die zugehörige Tab-Gruppe aktiviert. So ist sicher-

gestellt, dass der Agent immer mit den richtigen Da-

ten und Informationen arbeitet. Dabei werden auch

unterschiedliche CRM/ERP oder Knowlegebase-

Systeme unterstützt.

Effizient arbeiten mit
Vorlagen

Kanalübergreifende
Historie

Produktive Agenten,
besseres CX



Flexible Integration von CRM / ERP
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CCT ContactPro®

● Konfigurierbare Schnittstellen für die

bekannten CRM / ERP und Knowled-

ge-Base Systeme

● Flexibler Datenaustausch mit WFM/

WFO Systemen

● Informationen aus Reports, Ad-hoc-

Analysen und Interaktions-Daten kön-

nen für globale Auswertungen in zen-

tralen Datawarehouse Systemen

abgelegt werden

● Individuelle Anpassungen ermögli-

chen die Integration spezieller Daten-

banken und Applikationen

● Variable Zugriffsparameter um Daten-

sätze aufzurufen, feste Eingaben wie

Kundennummer oder kontextbezogen

● Regelbasierte Eigenschaften auf Ba-

sis der Kontaktinformationen steuern

Aktivitäten und Fensterinhalt. (Z.B.

CRM plus Knowledge-Base)

● Transfer der Interaktion zusammen

mit den CRM-Daten

CCT ContactPro® gibt dem Agenten die komplette

Sicht auf alle Kundenaktivitäten und den gesamten

Vorgangsverlauf. Zusammen mit den relevanten Da-

ten aus CRM / ERP Systemen und ergänzende Infor-

mationen aus wissensbasierten Anwendungen wird

die Anzahl der Fallabschlüsse beim Erstkontakt

(FTCR) erhöht und damit die Kundenzufriedenheit

deutlich verbessert.

Über die konfigurierbare Datenschnittstelle im CCT

ContactPro® Connector-Modul können Informatio-

nen mit den bekannten CRM / ERP Systemen ausge-

tauscht werden. Mit kundenspezifischen Anpassung

werden auch sehr spezielle Datenbanken und An-

wendungen eingebunden. Parameter für die Suchkri-

terien, Update-Regeln von Datensätzen oder die

Anzeige von Inhalten können einfach und flexibel

konfiguriert werden, um den Agenten mit den richti-

gen und wichtigen Informationen zu unterstützen.

Eine Interaktion kann mit Informationen aus mehre-

ren Datenbanken unterstützt werden. Zum Beispiel

Salesforce für die vertriebsorientierten Kontaktdaten,

SAP für spezielle Buchhaltungsinformationen und

Remedy als Knowledge-Base. Datenbankanwen-

dungen können mit eindeutigen Parametern wie ei-

ner Vorgangsnummer oder kontextbasiert geöffnet

werden. Einbezogen werden dabei auch E-Mail-

Adressen und Texte sowie IVR oder Pre-Chat Infor-

mationen.



Omni-Channel Desktop
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CCT ContactPro®

● Chat, SMS und Social-Media Support.

Konfigurierbare Anzahl paraller Sessi-

ons, mehrsprachige Textvorlagen,

Rechtschreibkorrektur, automatische

Übersetzung

● WhatsApp Integration, mit nutzungsab-

hängigem Cloud-Model

● Inbound und Outbound Kommunikation

mit voller CRM Integration. IVR und

Automations Unterstützung

● Web und Mobile Anwendungen und

Dienste mit Co-Browse und Live Assist

Funktionen

● Email / White-Mail Support, mehrspra-

chig, mit konfigurierbaren Textvorlagen

und kompletter Kundenhistorie

● Integration von Conversational Automa-

tion für Chat- und Sprach Bots

Das flexible CCT Contactpro® Multimedia Modul

verbessert die Kundenzufriedenheit und sorgt für ein

hervorragendes Kundenerlebnis (CX). Servicemitar-

beiter können innovative Kommunikationswege nut-

zen um Vorgänge schneller und effizienter zu

bearbeiten und werden dabei von intelligenten Werk-

zeugen und Applikationen unterstützt.

Die Kombination von CCT Contactpro® Automation,

KI gestützter Chat- und Sprach Bots und dem flexi-

blen Agentenarbeitsplatz erlauben eine sehr effekti-

ve Bearbeitung von Kundenanfragen. Die enge

Verknüpfung zwischen CP Automation und dem vir-

tuellen Agenten in Conversional Bot-Systemen stel-

len sicher, dass eingehende Anfragen nach den

Regeln Kundenwert, verfügbare Ressourcen und

bester Bearbeitungsweg behandelt werden.

Wird eine Interaktion von der IVR oder einem Bot-

System an den Agenten weitergeleitet, zeigt CCT

Contactpro® dem Mitarbeiter alle Informationen in-

klusive dem automatisierten Dialog. Historie und re-

levante Daten aus CRM / ERP Systemen werden

gleichzeitig aufgerufen, damit der Agent den Vor-

gang schnell und kompetent bearbeiten kann.

Mit CCT ContactPro® können Unternehmen Kunden-

service und Kommunikation auf einer neuen Ebene

offerieren. Bestätigungen per SMS, Social-Media

oder E-Mail, bequem und einfach Links verschicken,

die auf Quellen für Unterlagen verweisen oder schon

im Gespräch, mit einem Klick, ein PDF Dokument ver-

senden. Bei wertigen aber komplexen Interaktion

kann der Agent jetzt Screen-Sharing oder Co-Brow-

sing anbieten, um zum Beispiel einen Vertrag abzu-

schließen oder um technische Probleme besser zu

lösen. Um den Dialog sehr persönlich zu gestalten

oder wenn visuelle Prüfungen notwendig sind, kann

auch der Video Kanal zugeschaltet werden. Dabei

sind Zugriff, Aktionen und Regeln komplett konfigu-

rierbar und erlauben eine granulare Steuerung, wel-

che verfügbaren Ressourcen mit welchen

Fähigkeiten, den Vorgang bearbeiten sollen.

Diese umfangreiche Funktionalität kann in ver-

schiedenen Kanälen und Anwendungen genutzt wer-

den, wie WebRTC basierter Kommunikation, oder mit

Multimedia Diensten wie WhatsApp. Die modulare

Architektur von CCT ContactPro® und die flexible An-

passung an neue Technologien erlauben es Un-

ternehmen eine langfristige Kommunikations-

strategie zu erstellen und diese Schritt für Schritt

umzusetzen.

Multimedia Integration mit KI
und Automations-Unterstützung



CCT ContactPro® Manager - Konfiguration
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CCT ContactPro®

CCT ContactPro® Manager ist die zentrale Verwal-

tung für alle Nutzer, Server und Funktions-Einstel-

lungen. Administratoren, Supervisoren und

Personen mit Zugriffsberechtigung können mit dem

CP Manager Module, Eigenschaften, Kontaktsteue-

rung und Ressourcen-Zuordnung konfigurieren.

Im CCT ContactPro® Manger werden auch die Ein-

stellungen für die CP System Infrastruktur sowie für

Alarme und Benachrichtigungen vorgenommen. Die

Verwaltung steuert auch Mandanten, Teams, Grup-

pen bis zum einzelnen Mitarbeiter und erlaubt indivi-

duelle Einstellungen für Niederlassungen,

Abteilungen, Teams und Agenten.

Zusätzlich beinhaltet der CP Manager die Lizenz-

und Modul-Verwaltung. Damit können weitere Funk-

tionen, wie Scripting, Supervisor Assist, Open ACD,

Open Vector und viele mehr freigeschaltet werden.

Der Manager erlaubt dynamische Anpassungen der

Eigenschaften auf allen Ebenen der Organisations-

struktur, also für denMandanten, Global, Gruppe/Lo-

kation oder Mitarbeiter.

CCT ContactPro® kann Interaktion als Standalone

System oder als Hybrid-System bearbeiten. Im Hy-

brid Modus übernehmen integrierte externe Sys-

temwie Avaya AIC oder EMC, Automaten und Bots,

je nach Einstellung, Teile der Kontaktbearbeitung.

Das erlaubt eine flexible und optimierte Steuerung

der Kommunikation, da der Vorgang jetzt gezielt

über Parameter wie Kundenkategorie, Kunden-

wert, Status, demografische Zuordnung und ver-

fügbare Ressourcen gesteuert werden kann.

Die Funktionalität von CCT ContactPro® im Zu-

sammenspiel mit den Konfigurationsmöglichkei-

ten erlaubt eine effektive und situationsabhängige

Steuerung des Kundenkontakts und erhöht damit

die Produktivität bei gleichzeitiger Verbesserung

der Kundenerfahrung (CX).

Comprehensive Profile Management

■Modul Zuweisung

■ Skill Zuweisung

■ Queue Zuweisung

■ Agenten Zuordnung

■ CP Funktions Zuweisung

■ QM Zuordnung

■ Report Zuweisung

User Management

■ Sicherer, rechtebasierter Zugriff

■ Konfiguration von Gruppen und Ebenen

▶ Root

▶ Tenant / Mandant

▶ Arbeitsgruppe/Team

▶ User / Agent

Webbasierte
Konfiguration
Über 1000 Eigenschaften und

Kontext-Attribute um CCT

ContactPro® anzupassen.

Mandantenfähig und

mehrsprachig.

Dynamisches
Kontaktmanagement
Umfassende Steuerung über die

Zuordnung von Interaktionen und

Ressourcen. Verbindung von

Systemen in einer hybriden

Umgebung, wo Automaten, Bot-

Systeme und kanalabhängige

Zuteilung kombiniert werden.

Flexibler Import
CP Manager kann Nutzer und

Rechte aus dem AVAYA Control

Manager importieren.

Akkurate und aktuelle
Nutzerdaten
CCT ContactPro® Manager kann

mit dem unternehmensweiten

Active-Directory verbunden wer-

den um personenbezogenen Da-

ten zu synchronisieren.

Zentrale Vorlagen-
und Werkzeug-
Verwaltung
Rechtegesteuerte Verwaltung von

Vorlagen, Reason-Codes und

Texte für automatische

Antworten.
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CCT ContactPro® Analytics und Reporting

Reports für optimale Ergebnisse

■ Anbindung an alle Datenquellen
▶ Avaya Interaction Center Datenbank
und/oder Operational Analyst
Datenbank

▶ Avaya Elite Multi-Channel Datenbank

▶ Avaya Breeze/Oceana Analytics
▶ Avaya Communication Manager /
BCMS und CMS Interface

■ Konsolidierte Reports für all Kanäle

■ Einfache Konfiguration und Verwaltung

■ Freie Gestaltung eigener Layouts

■ Optimiert für Mobile- und Tablet-Geräte

■ Offen für externe System WFM/WFO

■ Flexible Exporteinstellungen

Mit seinen Reports und Analysen unterstützt CP

die Optimierung von Prozessen und Vorgängen.

Das Modul liefert Daten über Interaktionen und

Ressourcen, die die Grundlage sicherer und effek-

tiver Geschäftsentscheidungen sind.

CCT ContactPro® Analytics ist eine Web-Basierte

Anwendung die das Management, Supervisoren

sowie Agenten mit umfangreichen Omni-Channel

Reports in Echtzeit und nicht Echtzeit versorgt.

Um ein umfassendes Reporting über sämtliche

Kanäle zu generieren, hat CP Analytics Zugriff

auf alle relevanten Systeme, CCT ContactPro®

Automation, Integrierte Bots, Avaya CM, Avaya

Oceana, Avaya Interaction Center Database un-

d/oder Avaya OA Database, als auch Avaya Elite

Multi-Channel Systeme.

Gesteuert über die Konfiguration im CCT Contact-

Pro® Manger werden die Reports in vorgegeben

Intervallen generiert und sind zugreifbar für aus-

gewählte Gruppen oder Mitarbeiter. Reports kön-

nen in BI und Data Warehouse Systeme exportiert

werden oder stehen als Excel Datei für weitere

Auswertungen zu Verfügung.

Über die Konfiguration entsprechender der Eigen-

schaften können ausgewählte Mitarbeiterstatis-

tiken als Dashboard im CCT ContactPro® Agenten

Arbeitsplatz angezeigt werden.
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CCT ContactPro® Fac t shee t
Omni-Channel Desktop

Support
Integration
Information

Profitability Productivity Flexibility Reliability

Integrierte Lösungen und automatisierten Anwendungen für
erfolgreiche Kundenkommunikation

Als führender Anbieter von Omni-Channel Kommunikationsanwendungen bietet CCT Lösungen und

Dienstleistungen an, die es Unternehmen ermöglichen skalierbare und konfigurierbare Interaktions-

plattformen für den Dialogmit ihren Kunden zu betreiben. Die modulare Architektur von CCT Contact-

Pro® erlaubt dabei eine schrittweise Implementierung zusätzlicher Dienste und Angebote zur

Produktivitätssteigerung und zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit, wie neue Kanäle, Automa-

tisierung mit Bots oder Social-Media- Anwendungen wie WhatsApp.

Unabhängig vom Vertriebskanal stellen un-

sere Omni-Channel Experten sicher, dass

Konzept, Konfiguration und professionelle

Projektumsetzung der CCT ContactPro®

Anwendung in Übereinstimmung mit den

hohen Qualitätsstandards von CCT Solut-

ions erfolgt. Unsere Partnerschaften mit

qualifizierten Integratoren, Avaya und spe-

zialisierten Lösungsanbietern basiert auf

einem intensiven Wissensaustausch und

abgestimmten Prozessen. Das ist die

Grundlage für einen herausragenden 24x7

Support ohne Kompromisse.

Weil unsere Systeme und Applikationen an

zentraler Stelle der Kommunikationsinfra-

struktur agieren, bietet CCT maßgeschnei-

derte Supportangebote und Managed Ser-

vice Varianten an. In Abstimmung mit

angeschlossenen Systemen wie Avaya,

kann die CCT ContactPro® Konfiguration

hochverfügbar ausgelegt werden.


